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Lampiran 1 
DATA INFORMAN 
 
1. Siti Nuriyah : Sub Branch Manager 
2. Putri Andhika : Account Officer 
3. Muhammad Taufik : Account Officer 
4. IYT : Anggota  
5. PWI : Anggota  
6. MDY : Anggota  
7. ED : Anggota 
8. JM : Anggota  
9. AB : Anggota  
10. MS : Anggota  
11. ER : Anggota  
12. RM : Anggota  
13. NH : Anggota  
14. SNA : Anggota  
 
  
Lampiran 2 
DATA ANGGOTA 
 
1. IYT : Anggota 
Alamat : Sayung RT 02 RW 04Demak 
2. PWI : Anggota 
Alamat : Suko RT 05 RW 03Ungaran Semarang 
3. MDY : Anggota 
Alamat : Kuncen RT 05 RW 02Ungaran Semarang 
4. ED : Anggota 
Alamat : Purwosari Sayung RT 01 RW 03Demak 
5. JM : Anggota 
Alamat : Kaligawe Susuan, RT 06 RW 05 Ungaran Timur Semarang 
6. AB : Anggota 
Alamat : Kaligawe Susuan, RT 03 RW 03 Ungaran Timur Semarang 
7. MS : Anggota 
Alamat : Purwosari, RT 01 RW 05 Sayung Demak 
8. EL : Anggota 
Alamat : Pudak Payung, RT 02 RW 04 Banyumanik Semarang 
9. RM : Anggota 
Alamat : Karanganyar RT 03 RW 01 Banyumanik Semarang 
10. NH : Anggota 
Alamat : Kedungsari, Rowosari Tambakmoyo RT 03 RW 08 Semarang 
11. SNA : Anggota 
Alamat : Kedungsari, Rowosari Tambakmoyo RT 01 RW 03 Semarang 
 
  
Lampiran 3 
Pedoman wawancara Account Officer dan Pimpinan 
BMT BUS Lasem KCP Banyumanik 
 
1. Bagaimana pelayanan yang anda berikan kepada nasabah? 
2. Apakah anda sudah memberikan pelayanan yang maksimal untuknasabah? 
3. Bagaimana cara penyampaian informasi yang anda berikan kepadanasabah? 
4. Apakah anda sudah melayani nasabah sampai tuntas disaat 
nasabahmengalami kesulitan informasi? 
5. Apa saja kendala-kendala dalam menghadapi nasabah yang datang keBMT 
BUS Lasem KCP Banyumanik? 
6. Bagaimana tingkat loyalitas nasabah BMT BUS Lasem KCP Banyumanik? 
7. Apakah nasabah di BMT BUS Lasem KCP Banyumanik inisudah bisa 
dikatakan loyal? 
8. Bagaimana cara anda mempertahankan nasabah lama agar tetap 
loyalmenjadi nasabah BMT BUS Lasem KCP Banyumanik? 
9. Bagaimana cara anda merayu calon nasabah agar mau menabung atau 
memngajukan pembiayaan diBMT BUS Lasem KCP Banyumanik? 
 
 
  
Pedoman wawancara Nasabah 
 
1. Bagaimana pelayanan yang anda rasakan di BMT BUS Lasem KCP 
Banyumanik? 
2. Apakah menurut anda bagian Account Officer sudah kompetendibidangnya? 
3. Apakah bagian Account Officer sudah memberikan pelayanan 
yangmaksimal untuk anda? 
4. Bagaimana penyampaian informasi yang dilakukan oleh bagianAccount 
Officer? 
5. Apakah anda dilayanai sampai tuntas oleh bagian Account Officer disaat 
anda mengalami kesulitan informasi? 
6. Apakah ketika anda mengalami masalah lantas mengajukan komplain 
kepada BMT BUS Lasem KCP Banyumanik anda dilayanai dengan baik? 
7. Sebagai nasabah apa status anda di BMT BUS Lasem KCP Banyumanik? 
8. Mengapa anda memilih menabung di BMT BUS Lasem KCP Banyumanik? 
9. Apakah anda akan merekomendasikan kepada keluarga, teman, atau kerabat 
untuk menabung atau mengajukan pembiayaan di BMT BUS Lasem KCP 
Banyumanik? 
10. Apakah anda puas dengan pelayanan Account Officer dan tetap 
loyalmenjadi nasabah BMT BUS Lasem KCP Banyumanik? 
  
Transkip Wawancara 
 
A. Hasil wawancara dengan anggota BMT BUS Lasem KCP Banyumanik 
sebagai berikut: 
a. Peranan Account Officer dalam meningkatkan loyalitas anggota di BMT 
BUS Lasem KCP Banyumanik. 
1) Bagaimana pelayanan yang anda rasakan di BMT BUS Lasem KCP 
Banyumanik? 
Wawancara dengan Ibu IYTyaitu: 
 
“Enak sekali, orangnya sangat ramah, kalo saya tidak bisa 
membayar sekarang membayar besok juga  tidak apa-apa”.1 
 
Wawancara dengan Ibu SNA sebagai berikut: 
 
“Pelayanan di BMT iya enak mas, Kalo tidak enak iya saya 
tidak akan menggunakannya lagi.Ketika punya pinjaman di 
BMT, kita tidak usah susah-susah pergi kekantor untuk 
membayar, sudahada pegawai yang kesini sendiri untuk 
meminta angsuran. Kalo kita nabung pun kalo mau mengambil 
tabungan tinggal sms atau WA aja sama pegawainya, nanti 
pegawainya langsung dateng”.2 
 
2) Apakah menurut anda bagian Account Officer sudah 
kompetendibidangnya? 
Wawancara dengan Ibu PWI sebagai berikut. 
 
                                                          
1
Wawancara dengan Ibu IYT, Tanggal 6 Mei 2017, jam 09.10, di Pasar Ungaran Semarang. 
 
2
Wawancara dengan Ibu SNA, Tanggal 6 Mei 2017, jam 14.57, di Pasar Rasamala 
Banyumaniak Semarang. 
“Sudah berkompeten mas, kalo mau pinjem sama mbaknya 
cepet, sekarang bilang besok sudah dibawakan uangnya, 
pelayanannya juga bagus”.3 
 
Hasil wawancara dengan Bapak AB: 
 
“Pegawainya iyo heeh mas, sudah berkompeten kok. Saya 
waktu membuat buku tabungan, sekarang bilang besok sudah 
bisa digunakan. Kalo mau utang iya sama aja simpel 
prosesnya”.4 
 
3) Apakah bagian Account Officer sudah memberikan pelayanan 
yangmaksimal untuk anda? 
Hasil wawancara dengan Ibu MS: 
 
“Saya seneng mas, tapi kadang-kadang mbaknya (Account 
Officernya) tidak datang mas, yang namanya orang hutang 
kan Saya kepikiran.Saya tidak tahu Saya sudah dapat 
angsuran ke 6 atau berapa. Tidak ditageh kok, tapi awas aja 
kalo tiba-tiba membengkak kamu tak sunati”.5 
 
4) Bagaimana penyampaian informasi yang dilakukan oleh 
bagianAccount Officer? 
Hasil wawancara dengan Bapak ER: 
“Orangnya sopan mas, mbaknya juga cantik. Ketika Saya mau 
mengajukan utang (Pembiayaan) Saya dikasih tahu,nanti 
dapat uangnya berapa, terus mengangsurnya berapa, 
                                                          
3
Wawancara dengan Ibu PWI, Tanggal 6 Mei 2017, jam 09.25, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
4
Wawancara dengan Bapak AB, Tanggal 6 Mei 2017, jam 10.46, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
5
Wawancara dengan Ibu MS, Tanggal 6 Mei 2017, jam 11.00, di Pasar Ungaran Semarang. 
waktumembayarnya bisa harian, mingguan, atau bulan. Sesuai 
kesepakatan”.6 
 
Hasil wawancara dengan Ibu SNA: 
 
“Selama ini sih baik, pegawainya ramah malahan akrab gini. 
Saya tahunya hanya prodak menabung (Sirela) sama buat 
mencari utang (Pembiayaan modal kerja), Saya tidak tahu 
kalo ada Deposito juga”.7 
 
5) Apakah ketika anda mengalami masalah lantas mengajukan 
komplain kepada BMT BUS Lasem KCP Banyumanik anda 
dilayanai dengan baik? 
Hasil wawancara dengan Ibu ER: 
 
“Tidak ada komplain mas, sudah nyaman disini. Saya puas 
mas, kalo dia tidak kesini aja saya cari kok mas. Saya sudah 
lama karena sudah percaya, disini juga tidak ribet”.8 
 
Hasil wawancara dengan Ibu ED: 
 
“Wah sekarang orak enak mas, dulu hanya dengan KTP bisa 
cair sekarang tidak bisa harus ada cekelane ( jaminannya). 
Kalo Mbknya (Account Officer) iniorange ramah dan 
                                                          
6
Wawancara dengan Bapak ER, Tanggal 6 Mei 2017, jam 13.30, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
7
Wawancara dengan Ibu SNA, Tanggal 6 Mei 2017, jam 14.57, di Pasar 
RasamalaBanyumanik Semarang. 
8
Wawancara dengan Bapak ER, Tanggal 6 Mei 2017, jam 13.30, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
telatensama udah lama jugan mengambil disitu, jadi udah 
percaya aja”.9 
 
b. Loyalitas Anggota di BMT BUS Lasem Kantor Cabang Pembantu 
Banyumanik 
1) Sebagai nasabah apa status anda di BMT BUS Lasem KCP 
Banyumanik? 
Hasil wawancara dengan Ibu MDY: 
 
“Saya iya hutang iya menabung”10 
 
Hasil wawancara dengan Bapak AB: 
 
“Saya hanya menabung mas, belum ada keperluan mungkin 
kapan-kapan kalo butuh pinjaman”.11 
 
2) Mengapa anda memilih menabung di BMT BUS Lasem KCP 
Banyumanik? 
Wawancara dengan Ibu NH: 
 
“Enak mas, sama karena saya hutang juga di BMT. BMT 
mbak ika ini telaten tiap hari kesini. Kalo orang pasar kan 
enaknya iya seperti ini didatengi, kalo punya uang saya ya 
mbayar kalau belum ada besoknya berarti”.12 
 
                                                          
9
Wawancara dengan Ibu ED, Tanggal 6 Mei 2017, jam jam 09.53, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
10
Wawancara dengan Ibu MDY, Tanggal 6 Mei 2017, jam 09.40, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
11
Wawancara dengan Bapak AB, Tanggal 6 Mei 2017, jam 10.46, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
 
12
Wawancara dengan Ibu NH, Tanggal 6 Mei 2017, jam 14.34, di Pasar Rasamala 
Semarang. 
3) Apakah anda akan merekomendasikan kepada keluarga, teman, atau 
kerabat untuk menabung atau mengajukan pembiayaan di BMT BUS 
Lasem KCP Banyumanik? 
Wawancara dengan Ibu NH: 
 
“Kalo ada saudara yang membutuhkan pinjaman iya saya 
kasih tahu”.13 
 
Wawancara dengan Ibu JM: 
 
“Saya sudah berulang kali ngambil di BMT nya ika. Kalo 
merekomendasikan tidak, nanti kalau orangnya tidak mbayar 
saya malah resiko tanggungan malahan”.14 
 
4) Apakah anda puas dengan pelayanan Account Officer dan tetap 
loyalmenjadi nasabah BMT BUS Lasem KCP Banyumanik? 
Hasil wawancara dengan Ibu JM : 
 
“Saya sudah mengambil berulang kali, iya kalau tidak puas 
iya saya putus toh ya tidak mengambil disitu”.15 
 
Wawancara dengan Ibu IYT : 
 
“Puas, orangnya baik, memuaskan, menyenangkan. Prosesnya 
juga gampang. Saya sudah nasabah lama kok mas, sejak awal 
                                                          
13
Ibid. 
14
Wawancara dengan Ibu JM, Tanggal 6 Mei 2017, jam 10.21, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
15
Wawancara dengan Ibu JM, Tanggal 6 Mei 2017, jam 10.21, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
juragannya yang turun sendiri sampai sekarang. Saya juga 
yang memberi tahu ke teman-teman”.16 
 
B. Hasil wawancara dengan Account Officer dan PimpinanBMT BUS Lasem 
KCP Banyumaniksebagai berikut: 
1) Bagaimana pelayanan yang anda berikan kepada nasabah? 
Hasil wawancara dengan Ibu Putri Andhika selaku Account Officer di 
BMT BUS Lasem KCP Banyumanik: 
 
“Iya sebaik mungkin agar anggota tidak pindah ke BMT lain. 
Kami diajari untuk selalu mementingka kepentingan anggota. Di 
BMT BUS ini ada istilah Angkat Telephon Moro (ATM). Misalnya 
ketika ada nasabah sedang sakit atau ada suatu kepentingan tidak 
bisa kepasar mereka lalu menelfon agar kita kerumahnya aja, iya 
kita ngalahin kesana mas”.17 
 
2) Apakah anda sudah memberikan pelayanan yang maksimal untuk anggota 
BMT? 
Wawancara dengan Ibu Putri Andhika: 
 
“Kami terus mengupayakan untuk memberikan pelayanan 
semaksimal mungkin kepada anggota, dengan transaksi mudah, 
dan transparat. Kalo tidak bisa membayar di pasar kami yang 
mendatangi ke rumahnya, kalo tidak bisa membayar hari ini boleh 
membayar hari besoknya, ketika ada yang mau mengambil 
                                                          
16
Wawancara dengan Ibu IYT, Tanggal 6 Mei 2017, jam 09.10, di Pasar Ungaran 
Semarang. 
 
17
Wawancara dengan Ibu Putri Andhika, Tanggal 6 Mei 2017, jam 15.30, di Kantor 
BMT BUS Lasem KCP Banyumanik. Jl. RasamalaBanyumanik Semarang. 
tabungan bisa lewat telephon atau WA kemudian kami antar. Kami 
memberlakukan pelayanan prima kepada anggota”.18 
 
3) Bagaimana cara penyampaian informasi yang anda berikan 
kepadanasabah? 
Wawancara dengan Bapak Muhammad Taufik: 
 
“Informasi yang kita berikan sesuai sop yang berlaku di KSPPS 
BMTBUS dengan mengedepankan kejujuran dalam betransaksi”.19 
 
4) Apakah anda sudah melayani nasabah sampai tuntas disaat 
nasabahmengalami kesulitan informasi? 
Wawancara dengan Ibu Putri Andhika: 
 
“Perana penting Account Officer Di BMT iya salah satunya 
penyampaiaan informasi. AO di BMT harus optimal dan tuntas 
menjelaskan kepada anggota”.20 
 
5) Apa saja kendala-kendala yang dialami oleh anggota di BMT BUS Lasem 
KCP Banyumanik? 
Wawancara dengan Ibu Putri Andhika: 
 
“Kendalanya paling ada anggota yang mau mengajukan 
pembiayaan namun tidak memiliki anggunan jadi kan BMT tidak 
bisa mencairkannya. Untuk tahun lalu masih bisa dengan hanya 
KTP bisa cair, namun untuk tahun ini memang BMT BUS harus 
ada anggunan untuk mengajukan pembiayaan. Ada juga anggota 
                                                          
18
Ibid. 
19
Wawancara dengan Bapak Muhammad Taufik, Tanggal 7 Mei 2017, jam 12.01, di 
Kantor BMT BUS Lasem KCP Banyumanik. Jl. RasamalaBanyumanik Semarang. 
20
Wawancara dengan Ibu Putri Andhika, Tanggal 6 Mei 2017, jam 15.30, di Kantor 
BMT BUS Lasem KCP Banyumanik. Jl. RasamalaBanyumanik Semarang. 
yang minta bagi hasil untuk pembiayaan diperkecil tapi kalau 
deposito ingin yang besar”.21 
 
6) Bagaimana tingkat loyalitas nasabah BMT BUS Lasem KCP 
Banyumanik? 
Wawancara dengan Ibu Siti Nuriyah selaku Manajer BMT BUS Lasem 
KCP Banyumanik: 
 
“Loyal banget mas, pada umumnya anggota BMT BUS Lasem 
KCP Banyumanik adalah pedagang di pasar-pasar, mereka tidak 
mau ribet harus datang ke kantor seperti di Bank, nanti masih 
antri panjang lagi, kalo di BMT kita yang mendatangi anggota. 
Saya rasa pelayanan yang seperti ini lah yang disukai oleh 
anggota sehingga sampai sekarang anggotanya masih tetap 
loyal”.22 
 
7) Apakah nasabah di BMT BUS Lasem KCP Banyumanik inisudah bisa 
dikatakan loyal? 
Wawancara dengan Ibu Siti Nuriyah selaku Manajer BMT BUS Lasem 
KCP Banyumanik: 
 
“BMT BUS Lasem menduduki peringkat kedua terbesar di 
Indonesia setelah BMT Sidogiri. Hal ini tentu tidak mungkin 
terjadi kalo anggota kami tidak loyal. Malah ada anggota yang 
menganggap Account Officer seperti keluarga sendiri”.23 
 
                                                          
21
Wawancara dengan Ibu Putri Andhika, Tanggal 6 Mei 2017, jam 15.30, di Kantor 
BMT BUS Lasem KCP Banyumanik. Jl. RasamalaBanyumanik Semarang. 
22
Wawancara denganIbu Siti Nuriyah , Tanggal 5 Mei 2017, jam 13.30, di Kantor 
BMT BUS Lasem KCP Banyumanik. Jl. RasamalaBanyumanik Semarang. 
23
Wawancara denganIbu Siti Nuriyah , Tanggal 5 Mei 2017, jam 13.30, di Kantor 
BMT BUS Lasem KCP Banyumanik. Jl. RasamalaBanyumanik Semarang. 
8) Bagaimana cara anda mempertahankan nasabah lama agar tetap 
loyalmenjadi nasabah BMT BUS Lasem KCP Banyumanik? 
Wawancara dengan Ibu Putri Andhika: 
 
“Selalu memberikan pelayan yang terbaik, ramah, dan 
transparant. Sebisa mungkin menjalin komunikasi yang baik 
sampai hubungannya bukan lagi antara BMT dan Anggota 
melainkan seperti keluarga, intinya membangun ikatan emosional 
sehingga anggota itu merasa nyaman dan cukup dengan 
menggunakan produk yang di tawarkan di BMT”.24 
 
9) Bagaimana cara anda merayu calon nasabah agar mau menabung atau 
memngajukan pembiayaan diBMT BUS Lasem KCP Banyumanik? 
Wawancara dengan Bapak Muhammad Taufik: 
 
“Kita harus mengenal karakter calon angota yang mengajukan 
pembiayaan terlebih dahulu. Kalo kira-kira baik saya dekati 
secara personal untuk mengetahui apa kebutuhanya, biasanya 
saya bilang kepada calon anggota agar uangnya ditabung aja buk 
buat hari lebaran, kalo punya anak juga bisa dibuat persiapan 
pendidikan anak. Tabungannya tidak kena biaya administrasi dll. 
Kalo anggota yang mau hutang iya saya kasih tahu keunggulan 
dan perbandingan antara BMT BUS Lasem dengan BMT atau 
Bank lain”.25 
 
 
  
                                                          
24
Wawancara dengan Ibu Putri Andhika, Tanggal 6 Mei 2017, jam 15.30, di Kantor 
BMT BUS Lasem KCP Banyumanik. Jl. RasamalaBanyumanik Semarang. 
25
Wawancara dengan Ibu Putri Andhika, Tanggal 7 Mei 2017, jam 12.20, di Kantor 
BMT BUS Lasem KCP Banyumanik. Jl. RasamalaBanyumanik Semarang. 
 Lampiran 4 
DOKUMENTASI 
 
 Doc.  Foto bersama di BMT BUS Lasem 
Doc.  Foto bersama pegawai BMT BUS Lasem KCP Banyumanik 
  
 
Doc. Account Officer sedang mengambil angsuran pembiayaan dari Anggota 
 
Doc.  Account Officer sedang memberikan pelayanan kepada Anggota 
Brosure Produk BMT BUS Lasem KCP Banyumanik 
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